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一站式帮办真方便

“来回跑绕弯路”不见了

“孩子不在泰安，就我跟老伴儿两个生
活，最怕的就是生病。除了担心病情，还经
常为挂号之类的发愁。以前到医院看病，不
知道具体看哪个科，出院了，又不知道医保
手续在哪办。”说起泰安市中心医院门诊的
变化，前来就诊的刘大爷一下打开了话匣
子。他说，现在就医环境不同了，在门诊的
一站式服务台，有了“一站式帮办”工作点，
有什么不懂或难处都可以问导诊。“有啥问
题就问她们，很复杂的问题，她们还会帮着
询问或者把我们带过去，跟着她们，我们少
走很多路。”

近日，为了减少患者奔波，缩短科室距
离，泰安市中心医院在一站式服务台设立了
一站式帮办工作点，主要是为患者协调涉及
到多科室的疑杂问题，例如联络专家，退费，
改号，取检查结果及各类流程等。对于特殊
患者，还会全程陪诊。“由我们来联络科室，
落实解决方法，引导患者以最便捷的途径解
决问题，完成就诊。”一站式服务台护士长张
丽华说，“医者仁心，服务惠民。设置一站式
帮办，能够拉近医院与患者之间的距离，从
而提高患者对医院的满意度、衷心度和信任

度。形成‘以病人利益为中心’的服务理念，
提高服务的效率和满意度。”

“今天早上来咨询的有外科的、内科
的、儿科的、眼科的、咨询医保的......很多患
者到医院之后不熟悉流程和政策，通过我
们‘一站式服务台’提供相关服务，就能让
患者快速就医，有一个良好的就医服务体
验。”张丽华告诉记者。当然，这也对导诊人
员提出了更高的要求，不光要了解科室位
置，还需要熟知各个科室的情况，根据病人
的症状初步判断该去哪个科室就诊，想要
做到有问必答，那必须得下足功夫。

自7月4日一站式帮办服务开展以来，
有效改善了患者“来回跑、绕弯路”的就医
难题，让患者在就医过程中更能感受人性
化的温度，将进一步改善患者就医体验，也
增强患者就医获得感和满意度。“这个一站
式服务搞得真好，医护人员比我们更了解
医院，问他们能帮我们省下不少时间。而且
工作人员的服务也好。”来就诊的李女士
说。

一站式帮办帮到底

打造群众满意的“金名片”

除了帮助前来咨询的患者和家属解决
问题，一站式帮办也安排专门人员值班，通
过巡查、询问等方式，主动发现问题，提供
帮助。

7月6日上午九点多钟的时候，一站式
帮办值班人员巡查时发现一位70多岁的老
年人，拄着根木棍，走路颤颤巍巍，说话也
有些含糊。这位老人是否需要帮助呢？经过
耐心交流，值班人员才知道他是带儿子来
看病的，儿子是强直性脊柱炎，在车上躺着
不能动，老人想借平车但是自己又推不了，
此时非常着急。

见状，导诊人员立即推着平车，先将老
人的儿子从车上接下来。通过进一步沟通，
得知患者40多岁，患有严重的强直性脊柱
炎，胸部以下都不能动，家中只有父子二人。

考虑到老人自己尚不能行动自如，更
无法带孩子就诊，导诊人员就全程陪诊，帮
助患者挂号，为患者开启绿色通道，请风湿
免疫科的李芳主任优先给患者诊治。李芳
主任见患者病情严重就立即收入住院，给
患者开了核酸抗体检测，由于患者和陪人
行动都不方便，值班人员又协调采血中心
的工作人员到大厅采血。采血结束后，导诊
人员用平车护送患者到风湿免疫科病房的
同时，将老人用轮椅推送到病房，与病房医
务人员先做好交接。又到住院处帮患者办
理住院手续。

从巡查发现到检查、办理好住院手续，
导诊人员全程跟随协调，像家人一样始终
陪护在老人和患者身边，老人感动得热泪
盈眶。而这样贴心周到的服务，只是一站式
服务台工作的一个缩影。

目前，一站式服务台平均每天接待患者
及家属咨询达10000余人次，其中一站式帮办
2000余人次，为他们带去帮助，帮他们解决问
题。而对于导诊人员来说，能帮助到需要帮
助的人，也是一种快乐：“有付出就有回报，
每当看着患者因为我们的服务而露出真诚
的笑脸，每当听到患者发自内心的一声谢
谢，我们都觉得无论多么辛苦都值得。”

“我们要将一站式服务打造成群众满意
的‘金名片’，用真情对待每一位患者及家
属，让他们感受到医院是一个温馨的场所，
医护人员是‘有人情味的’，将一站式服务打
造成为我院文明服务的一道亮丽的风景
线。”张丽华说。在工作过程中，她们也将遇
到的问题进行总结整理，向医院提交汇报，
进一步优化工作流程，共建门诊新气象。

一站式帮办在门诊

做好就诊患者的“服务专员”

7月的泰安，天气正热。中午的阳光打
在脸上，没一会就让人大汗淋漓。而在中心
医院每个门诊入口处，一站式服务台的导
诊人员，正迎着阳光，为来院就诊的患者挨
个检测。

因为疫情原因，每一个进入医院的患
者，都是要经过一步步的检查之后才能进
入病房，而一站式服务台，就是最先接触患
者的医护人员，是就诊患者的“服务专员”。
把关医院的三个门诊入口，守护着医院本
部的最前沿，导诊人员的工作就是询问、测

量体温、查验健康通行码。
“太热了，刚过来半小时就出了一身

汗。”导诊人员哑着嗓子说，“不过比起之
前，已经好很多了。”疫情刚开始的那段时
间，天气还很寒冷，风吹在脸上，就跟刀子
一样。早上7点上班的时候，脚都站不住，那
时没有体温检测门，导诊人员都是用体温
枪来检测，有的手都冻伤了。

困难摆在面前，但必须克服。护士长张
丽华就带头守在最冷的地方，每天早上七
点，在最冷的时段站岗。医院了解到导诊人
员的情况后，为他们统一采购了御寒的长羽
绒服。“特殊的时刻，医院也在尽力帮助我
们，我们更不能掉链子。”护士张秀丽说。

据了解，泰安市中心医院一站式服务
台团队一共有33个人，分为护士和导医。疫
情期间，从各科室抽调了9个人来协助。5月
1日开始，各个科室忙碌起来，他们也已陆
续回去。疫情期间，这些医护人员不畏危
险，不计得失，用自己的血肉之躯，坚守在
医院的“前沿阵地”，没有轰轰烈烈的事迹，
却用日复一日的坚持，一遍遍的询问，一次
次的检测，守住了医院的大门。

“每个患者入院，我们都要一遍遍地问
‘你从哪里来，近期是否去过疫情高发地
带，有没有接触发热人员……’这个工作看
起来很简单，但是从早到晚一直的重复，嗓
子都受不了。”张丽华说，没几天，大家的嗓
子都哑了，还有两个护士得了急性喉炎，直
接发不出声音来，只能休病假。“休了一周，
还没好利索，嗓子能发出声音，就赶紧来上
班了。她们白天哑着嗓子一遍遍说话，晚上
下了班再去做雾化治疗。”张丽华说。当大
家都在家中团聚的时候，有些人依然默默
坚守在工作岗位，为千家万户的幸福年而
奋斗着……

整洁的制服、端庄的举止，热情的语言、细致的导诊……7月13日，记者走进泰安市中心医院门
诊部的负一楼大厅，“一站式帮办”的工作人员正在引导患者有序进行政策咨询、手续办理和看病就
医。面对患者和家属的咨询和疑问，护士和导诊员们热情、细致的服务，得到了不少夸赞和点赞。
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